STUDI TENTANG KEPUTUSAN PEMBELIAN SMARTPHONE PADA KELAS KONSUMEN BARU DI KOTA SEMARANG (Study about Smartphone's Purchase Decision at New Class Costumer at Semarang city) by SRI, Rahayu Tri Astuti
STUDI TFNTANG KEPUTUSAN PE,MBE,I-,IAI{ SMARTPHONE
PADAKE,LAS KONSUMEN BARU DI KOTASEMARANG
(Stucly sbout Smartphone's Purchase Decision at New Class Costumer
ut Semarnng ci$)
Sri Rahayu Tri Astuti *)
Abstract
The purpose of this research is to stttcly about smartphoneb purchase decision al neut
class costumer at Semarang city. The three inclependenl variables that inflarcnce purchase
tlecision are Word of Mouth (WOM), cr.tstonter value and product quality. Data proces'sing
methotl in this stndy usecl a matltivariate regyessittn v'ith 75 respondens'
Keywords : Word of Mouth (WOM), Customer Value, Product QualityAnd Purchase Decision
Abstruksi
Tujuun dari penelitian ini adalah untuk meneliti tentang keputu.san pemheliun
srnartphone pada kelas konsumen baru di kota Semarang. Tiga variabel behas dulam
lterelition ini yang memengaruhi keputusan pembelian adalah 
variabel word of Mottth
,II'OM), nilai pelanggan dcrn kttalitas produk. Proses pengolahan data dalam penelitian 
ini,
ntengguntrkan unalisis regresi mtrltivariate dengan 75 responden'
Kata Kunci : Wortl o./'Mouth (WoM), Nilai Pelanggan, Kualitas Produk Dan Keputusan
Pembelian
l. Pendahuluan
Jumlah orang Indonesia yang berpenghasilan menengah tumbr-rh pesat dalam 
tempo
kurang dari sepuluh tahun. Bank Dunia menyebutkan bahwa kelompok ini adalah 
mereka yang
nengeluaran per kapita khr-rsr-rsnya Jakarta per harinya uS$2 - 20 ( lebih kurang Rp l8'000
- Rp 180.000,00 dengan asumsi kurs 1 US$ : Rp 9.000,00), terdapat sekurang - kurangnya
I j0 juta orang atar-r 56,5 o/o daritotal 237 iutapendr,rduk Indonesia. Sedangkan untuk 
wilayah
Semarang, diperkirakan pengeluaran per kapita per harinya lebih kurang 
Rp l5'000,- sarnpai
dengan Rp 150.000,-, Menurut ekonom cyrillus Harinowo dalam Majalah rempo 
(2012)'
pendapatan per kapita untuk kelompok ini sebesar us$3-000 (Rp 27.000'000,00 dengan
.rsumsi I tis$ =, Rp 9.000,00). Sejalan dengan meningkatnya pendapatan per kapita. akan
terjadi proses pergeseran pola konsumsi, dari kebutuhan (seperti makanan) 
ke pemenuhan
keinginan. {ni yang menjeraskan rneng apa peniuaranmobir, sepeda motor, 
telepon seluler dan
rumah naik ,u;un,l nemikian juga dengan sektor jasa, misalnya 
jasa pendidikan, kesehatan
* t stc(J' pengaj,r Departemen Manajemen Fah,rltas Ekonomika dan Bisnis 
(Jniversittts
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dan rekreasi. lnternet dan jejaring media sosial menjadi ujung tombak bertukar informasi.
Daya beli yang tinggi memberi berkah bagi perbankan dan jasa keuangan, produsen mobit,
sektor property, hingga perusahaan asuransi. Inilah era bangkitnya kelas konsumen baru
Indonesia. sebutan untuk pendudr"rk Indonesia yang berpenghasilan menengah dan didominasi
oleh poprrlasi muda. yang menjadi tulang punggung ekonomi Indonesia. (Tempo,2012).
Tabel l. Populasi Kelas Konsumen
(Persentase terhadap Total Populasi Indonesia)
Asumsi I us$ : Rp 9.000.00. Sumber : Chauduri dalam T"r"p" 2012
1'ujuan dari penelitian ini adalah melakukan studi tentang keputusan pembelian
smartphone pada kelas konsumen baru di kota Semarang. Variabel variabel yang
memengaruhi keputusan pembelian dalam penelitian ini adalah Word of Mouth (WOM),
nilai pelanggan dan kualitas produk. Alasan penulis memilih ketiga variabel tersebut karena
berdasarkan salah satu karakteristik unik konsumen lndonesia, dimana konsumen lndonesia
suka berkumpul, maka salah satu media promosi yang efektif adalah melalui Word of Mouth
(WOM) atau getok tular. (Hernawan,20l2). Sedangkan nilai pelanggan juga dijadikan salah
satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian karena konsumen membeli suatu barang
atau jasa berdasarkan nilai pelanggan/customer value. Menurut Warsidi (2009) nilai pelanggan
atau customer value yaitu selisih antara manfaat yang diperoleh pelanggan dari suatu merek
dengan upaya dan pengorbanan yang dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan
produk itu. Variabel kualitas produk juga dijadikan salah satu variabel bebas datam penelitian
ini karena konsumen dalam membeli suatu produk atau jasajuga akan memperhatikan kualitas
dari produk atau jasa tersebut. Definisi kualitas produk menurut Kotler & Armstrong (2003)
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kemampuan produk menunjukkan berbagai fungsi termasuk di dalamnya ketahanan,
alan' ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan. Sedangkan alasan peneliti memilih
smartphone karena banyak produsen smartphone mulai bermunculan, baik dari merek
sudah mempunyai brand image khusus di mata konsumen maupun produsen ponsel asal
'an dan China yang mulai membanjiri pasar Indonesia.
Smartphone (telepon pintar) itr"r sendiri adalah telepon genggam yang mempunyai
bnampuan tingkat tinggi, kadang - kadang dengan fungsi yang menyerupai computer.
Bclum ada standar pabrik yang menehtukan definisi telepon pintar. Bagi beberapa orang ,
dcpon pintar merupakan telepon yang bekerja menggunakan seluruh piranti lunak systenr
i yang menyediakan hubungan standard dan mendasar bagi pengembangan aplikasi.
-i 
yang lainnya, telepon pintar hanyalah merupakan sebuah telepon yang menyajikan
h canggih seperti surel (surat elektronik/email), internet dan kemampuan membacalhr elektronik (e-book) atau terdapat papan ketik (baik built in maupun eksternal) dan
brc*tor VGA. Dengan kata lain, telepon pintar merupakan komputer mini yang rnempunyai
lryabilitas sebuah telepon (Wikipedia bahasa Indonesia ,2012). Obyek penelitian ini hanya
-rgkhususkan 
pada kelas konsumen baru di kota Semarang.
Beberapastudimengenai keputusan pembelian konsumen sudah dilakukan oleh beberapa
pteliti, antara lain : Dinawan (2A10) menganalisis faktor - faktor yang mempengaruhi
ttputusan pembelian (studi kasus pada konsumen Yamaha Mio PT Harpindo Jaya Semarang).
F*tor - faktor'tersebut adalah kualitas produk, harga kompetitif dan citra merek. Apriyanto
f?010).iuga meneliti pengaruh kualitasrproduk terhadap keputusan pembelian konsrrn"n
*fua Hut Malang.
Sedangkan Syafei (201l) meneliti pengaruh citra merek dan penyampaian jasa bengkel
resrni terhadap nilai pelanggan serta dampaknya pada keputusan pembelian pelanggan.
Pujihastuti dan Supadiyono (2007) meneliti pengaruh nilai konsumen (customer value)
rcrhadap keputusan pembelian produk dengan kepuasan sebagai variabel moderasi (studi
kasus pada pelanggan jangka pendek dan jangka panjang kartu prabayar Mentari, PT Indosat)
Keputusan pembelian konsumen dapat juga dipengaruhi oleh strategi pemasaran word
of mouth (WOM). Hal ini dibuktikan dengan penelitian dari Hermans yah(2010) yang meneliti
tentang pengaruh strategi pemasaran word of mouth terhadap proses keputr,rsan pembelian
konsumen (studi pada pembeli CV Jaya Mandiri lnterior Jl. Peltu Sujono Malang). Anggraeni
(2012)juga meneliti pengaruh word of mouth (WOM) terhadap keputusan pembelian (studi
pada konsumen Illy Cafd [.ai- Lai Malang). Sedangkan Brahmantya (2012)juga meneliti
pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian konsumen di toko grosir Handphone
Indocel I'Dinoyo Malang.
Dari uraian penelitian terdahulu dapat diketahui bahwa ada beberapa faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian. Sedangkan kesenjangan penelitian (research gop)
dalam penelitian ini dapatdilihat bahwa penelitian terdahulu tersebut belum ada yang meneliti
studi tentang keputusan pembelian smartphone pada kelas konsumen baru di Kota Semarang,
sehingga pentrlis tertarik untuk meneliti faktor - faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian smartphone pada kelas konsumen baru di kota Semarang.
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Perilaku-perilaku konsumen yang merupakan perwujudan dari seluruh jiwa manusia
dalam kehidupan sehari-harinya perlu dipelajari oleh perusahaan. perilaku pembelian
konsumen dipengaruhi oleh empat kelompok utama karakteristik pembeli: budaya, sosial,
pribadi, dan psikologi. (Kotler & Armstrong, 2003).
Peranan dalam perilaku konsumen adalah sebagai berikut: (Kotler & Armstrong, 200g)l. Pencetus ide (Initiator)
Seseomng yang pertama kali mengusulkan ide untuk membeli suatu produk atau jasa
tertentu
2. Pemberi pengaruh (Infiuencer)
Seseorang yang pandangan atau pendapatnya mempengaruhi keputusan pembelian3. Pengambil keputu san (Decider)
Seseorang yang memutuskan setiap komponen dalam keputusan pembelian, apakah
membeli , apa yang dibeli, bagaimana membeli, atau di mana membeli4. Pembeli (Bu,yer)
Seseorang yang melakukan pembelian yang sebenarnya
5. Pemakai (User)
Seseorang yang mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
seseorang yang melakukan pembelian untuk memenuhi kebutuhan pribadinya atau
konsumsi rumah tangganya dapat dinamakan konsumen akhir. Tetapi bukan berarti orang lain
tidak terlibat dalam proses pembelian, banyak orang yang akan terlibat dalam pengambilan
keputusan untuk membeli. Dimana masing-masing orung yung terlibut r.*punyuip.ranan
sendiri-sendiri. Pengertian keputusan pembelian, adalah tahap dalam pror., pengambilan
keputusan pembeli di mana konsumen benar-benar membeli. pengambilan keputusan
merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang yang ditawaikan oleh produsen (Kotler & Armstrong, 200g).
Menurut Hasan (2008), ada lima tahap dalam proses keputusan pembelian, yaitu
pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, danperilaku purnabeli. Kelima tahap diatas tidak selalu terjadi, khususnya dalam pembelian
yang tidak memertukan keterlibatan yang tinggi dalam iembelian. para konsumen dapat
melewati beberapa tahap dan uruknnya tidak sesuai.
1.2 Word of Mouth
word of Mouth (woM) adalah tindakan penyediaan informasi oleh konsumen
kepada konsumen lain. Menurut woMMA (word of Mouth Marketing Association) yang
merupakan badan resmi praktisi woMM menyatakan woMM adalah iegiatan pemasaran
yang dilakukan oleh sebuah merek agar'konsumen membicarakan, r"*p.oi-,osikan dan mau
menjual merek kita kepada orang lain. (Sumardy,dkk ,z0ll)
Berdasarkan salah satu karakteristik unik konsumen Indonesia, dimana konsumen
lndonesia suka berkumpul, maka salah satu media promosi yang efektif adalah melalui Word
of Mouth (woM) atau getok tular. Menurut Sumardy, dkk(2011) terdapat beberapa alasan
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mengapa WOM dapat merupakan alat promosi yang efektif untuk produk / merek kita, antara
lain :
I . Advertising is made up, WOM is real
2. Advertising is more expensive, woM is much cheaper
3. Advertising is confusing, WOM is convincing
Hubungan antara variabel Word of Mouth (WOM) dengan variabel Keputusan
Pem belian
Penelitian yang telah dilakukan oleh Hermansyah (2010) mengenai pengaruh Strategi
Pemasaran Word of Mor,rth terhadap Proses Keputusan Pembelian Konsumen (Studi pada
Pembeli CV JayaMandiri InteriorJl. Peltu Sujono Malang) membuktikan bahwa tiga dimensi
dari WOMM yaitu talkers, topics dan tools terbukti berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap proses keputusan pembelian konsumen.
Penelitiarr yang telah dilakukan oleh Anggraeni (2012) rnengenai pengaruh Word o{-
Mouth terhadap keputusan Pembelian (Studi pada Konsumen Illy Cafd 1-ai * Lai Malang)
juga membuktikan bahwa variabel Word of,Mouth (X) yang terdiri dari lima indicator antara
lain talkers. topics, tools, taking part dan tracking mernengaruhi keputusun p.*U.ii., nr6,
konsumen Illy Cafd Lai - Lai Malang (Y) dan berpengaruh secara positif.
Penelitian dari Brahnrantya (2012) dengan judul Pengaruh Word of Mourh terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen di Toko Grosir Handphone Indocell Dinoyo Malang juga
membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara word of mouth terhadap
keputusan pembelian. Oleh karena itu, hipotesis (Hl) dari penelitian ini adalah:
Hl : Variabel Word of Mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap kepstusan pernbelian
Srnartphone pada kelas konsumen baru di Kota Semarang.
1.3 Nilai Pelanggan
Menurut Warsidi (2009) nilai pelanggan atau customer value yaitu selisih antara
manfaat yang diperoleh pelanggan dari suatu merek dengan upaya dan pengorbanan yang
dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan produk itu. Dimensi dari value atau nilai
produk atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan adalah :
I ' Kinerja atau fitur produk dibandingkan dengan produk sejenis yang ditawarkan pesaing .
perusahaan
2' Harga atau cost. Dengan sernakin banyaknya produk atau jasa sejenis yang bersaing di
pasar, cost atau pengorbanan memiliki arti yang lebih luas, tidak hanya sebatas harga
beli suatu prodr'rk. Sebagai contoh : kemudahan untuk mengoperasikan, ketersediaan
suku cadang. layanan pasca pembelian, dan biaya pemeliharaan merupakan unsur --
unstlr pengorbanan yang diperhitungkan oleh customer, selain harga beli produk
Menurut Kotler & Armstrong (2008) nilai pelanggan adalah selisih anraraevaluasi calon
pelanggan atas semua manfaat sefta semua biaya tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain
yang dipikirkan tawaran akan berhasiljika memberikan nilai dan kepuasan kepada pembeli
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Nilai pelanggan sebagai manfaat produk bagi pelanggan dikurangi biaya pembelian.
Setidaknya ada dua hal yang perlu diperhatikan oleh marketer, yaitu nilai obyektif dan
nilai total. Nilai obyektif adalah nilai yang ada pada suatu produk yang merupakan nilai
yang diperoleh dari manfaat fungsional produk tersebut. Sedangkan nilai total adalah nilai
obyektif suatu produk sebagai kesesuian - kewajaran dari harga, kualitas produk dan layanan,
inovasi berkelanjutan, ditambah nilai sumbangan citra merek (produk atau perusahaan) yang
terpecaya terhadap total nilai suatu produk. (F{asan, 2008)
Ifubungan antara variabel Nilai Pelanggan dengan variabel Keputusan Pembelian
Penelitian yang telah dilakukan oleh Pujihastuti dan Supadiyono (2007) dengan judul
Pengaruh Nilai Konsumen (Customer Value) terhadap Keputusan Pembelian Produk dengan
Kepuasan sebagai Variabel Moderasi (Studi Kasus pada Pelanggan Jangka Pendek dan
Jangka Panjang Kartu Prabayar Mentari, PT lndosat) membuktikan bahwa nilai pelanggan
dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Demikian juga penelitian yang dilakukan oleh Syafei (201l) membuktikan bahwa nilai
pelanggan mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian. Oleh karena itu, hipotesis
(H2) dalam penelitian ini adalah :
H2 : Variabel Nitai Pelanggan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian.
1.4 Kualitas Produk
Menurut Hasan (2008) konsep produk harus memperhatikan sesuatu yang dapat
ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli dan digunakan atau
dikonsurrrsi untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan pasar. Dalam definisi luas, produk
adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk daya tarik, akuisisi,
penggunaan, atau konsunrsi yang bisa memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Produk
tidak hanya meliputi objek-objek fisik tetapi juga jasa, acara, orang, tempat, organisasi, ide,
atau campuran entitas-entitas ini. Masing-masing produk atau jasa yang ditawarkan kepada
pelanggan dapat dipandang pada tiga tingkat: (Kotler & Armstrong, 2008)
t ) Produk inti terdiri dari manfaat penyelesaian masalah inti yang dicari konsumen ketika
mereka membeli sebuah produk
2) Produk aktual berada di sekitar inti dan meliputi tingkat kualitas, fitur, desain, nama
merek, dan kemasan
3) Proch.tk tambahun adalah produk aktual ditambah beragam jasa dan manfaat yang
ditawarkan bersamanya, sepertijaminan, pengiriman gratis, instalasi, dan pemeliharaan
Variabel kualitas produk juga dijadikan salah satu variabet bebas dalam penelitian ini
karena konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa juga akan memperhatikan kualitas
dari produk atau jasa tersebut. Saat ini konsumen menginginkan Smartphone yang tangguh
dengan kecepatan tinggi, baterai yang awet, kemampuan gambar dan kualitas suara.
I{ubungan antara Kualitas Produk dengan Keputusan Pembelian
Penelitian yang telah dilakukan oleh Dinawan (2010) dengan judul Analisis Faktor
-'Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian (Studi kasus pada Konsumen Yamaha
Mio PT Harpindo Jaya Semarang) membuktikan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian.
I
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Demikian juga penelitian yang rElah dilakukan ,oleh Apniy,anto.(2010}dengan judul
Fcngaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pizza Hut Malang
membuktikan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan baik secara
prsial maupun secara simultan terhadap keputusan pembelian. Oleh karena itu, hipotesis
(ll3) dalam penelitian ini adalah : ,
ill : Variabel Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian.
Gambar 1. Kerangka Pemikiran Teoritis
: Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini (2012)
.:
Hipotesis :
Hl : Variabel Word of Mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian
Smartphone pada kelas konsumen baru di Kota Semarang
H2: Variabel Nilai Pelanggan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian
Smartphone pada kelas konsumen baru di Kota Semarang
H3 : Variabel Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian




Variabbl dependen dalam penelitian ini adalah keputusan pembelian Smartphone pada
Kelas Konsumen Baru di Kota Semarang(y).
2. Variabel Independen/Bebas
Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari:
a. Word of Mouth / WOM (X,)
b. Nilai Pelanggan (Xr)
:c. Kualitas Produk (X.)
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Konsumen Baru di Kota
Semarang
3. 2 Definisi Operasional Variabel dan Indikatornya
Tabel 2. Definil9p*r"sional Variabel dan Indikatornya
Sumber: dikembangkan untuk penelitian ini (2012)
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2. Tidak Setuju (TS)
3. Netral (N)
4. Setuju (S)
5. Sangat Setuju (SS)
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lJ Jenis dan Sumber Data
l. Data Primer
Data prirner merupakan data yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tanpa
-elalui perantara) dengan menggunakan metode survei. Data primer yang ada dalarn
r€nelitian ini merupakan data kuesioner dari kelas konsumen baru di Semarang yang terpilih
-enjadi responden.
b. Data Sekunder.
Data sekunder adalah data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung melalui
-.edia perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihal< lain). Data sekunder yang ada dalam
----:l:tian ini data yang clipublikasikan di media massa (sr-rrat kabar" majalah, dan internet).
-i.{ Populasi
Dalam penelitian ini, populasi penelitian mengacu pada kelas konsumen baru di
iemarang. Karena populasi dalam peneiitian ini sangat banyak (tersebar dan sulit diketahui
i'.cara pasti). maka dilakukan pengambilan sampel untuk penelitian ini.
3.5 Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probabitity sampling
:engan pendekatan purposive sampling yaitu peneliti memilih sampel purposif secara
:;b''rektif (Ferdinand, 20ll). Pemilihan sampel bertujuan ini dilakukan karena mungkin
.:ia peneliti telah memahami bahwa informasi yang dibutuhkan dapat diperoleh dari satu
'.:lompok sasaran teftentu yang mampu memberikan informasi yang dikehendaki karena
-:ers-ko lrlemang memiliki informasi seperti itr"r dan mereka memenuhi kriteria yang ditentr.rkan
.eh peneliti. Dalam penelitian multivariate (tennasuk yang menggllnakan analisis regresi
:ultivariate) penentuan jumlah minimal sampel dihitung berdasarkan rumus sebagai berikut
F erdinand, 201 I ) :
n -,(25 x variabel independen) -75 sampel
3.6 Metode Pengumpulan Data
a. Kuesioner (Angket)
Dalam penelitian ini, jawaban yang diberikan skor dengan skala rertentu. Sl<ala
pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk menunjang panjang
pendeknya interval yang ada dalarn alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam
pengukr-rran akan menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 2004). Pertanyaan-pertanyaan
dalam angket terlr-rtup dibuat dengan menggunakan skala Likert I -5 untuk mendapatkan data
) ang bersifat interval.
b. Studi Pustaka
Studi ptrstaka adalah suatu metode pengumpulan data yang diperoleh dari buku-buku,
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3.7 Metode Analisis Data
a. Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif merupakan metode anlisis dengan ang*a-angte lang d.p"t dihitung
maupun diukur. Analisis kuantitatif ini dimaksudkan untuk memperkirakan besarnya pengaruh
secara kuantitatif dari pen-rbahan satu atau beberapa kejadian lainnya dengan menggunakan
alat analisis statistik. Dengan program SPSS (,S/a/rstical Package.for Social Science).fo,
Windows 20. analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis yang telah dikemukakan.
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel bebas yaitu: Word of Mouth (X,),Nilai Pelanggan (Xr) dan Kualitas produk (X.)
terhadap keputusan pembelian konsumen (Y) Smartphone pada kelas konsumen baru di
Semarang. Adapun bentuk persamaan regresi linierberganda yang digunakan dalam penelitian
ini sebagai berikut:
Y: b,X, + b2X2* b:Xs f boXu* e
Keterangan:
Y: Keputusan pembelian konsumen
b' b2, b3, b4: Koefisien regresi
X, : Word of Mouth (WOM)
Xr: Nilai Pelanggan
X, = Kualitas Produk
e : Kesalahan penggunaan
4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Deskripsi Objek Penelitian
Obyek penelitian ini adalah konsumen muda, usia produktif di kota Semarang sebagai
pemilik dan pengguna smartphone, dan yang sudah mempunyai penghasilan sendiri. Untuk
menielaskan mengenai karakteristik responden, berikut ini akan disajikan gambaran umum
responden yang ditinjau berdasarkan jenis kelamin, umur, status marital, pendidikan terakhir,
pekerjaan, penghasilan per bulan, dan pengeluaran konsumsi per hari.
4.2 Analisis Kualitatif
Analisis ini digunakan untuk mengetahui gambaran deskriptif mengenai responden
yang diteliti, khususnya mengenai variabel- variabel penelitian yang digunakan. Nitai pada
masing- masing jawaban memiliki nilai dari I sampai 5
Nilai I :Sangat Tidak Setuju; Nilai 2 :Tidak Setuju; Nilai 3 : Netral; Ni lai 4: Setuju;
Nilai 5:SangatSetuju.
4.Z.lTanggapan RespondenTerhadap Word of Mouth ( WOM )
'fabcl 3. Tanggapan Responden Terhadap word of Mouth
Sumber : Data primer yang diolah, 2012
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FrekuensiI 2 3 1 5
Ceritakan 7 25 i9 J 75
Promosikan 2 l3 25 JJ 2 75
Meniual produk pada orane lain I l5 38 lr 0 75
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Dari tabel 3 diatas dapat dilihat bahwa pada indikator satu responden mendapatkan
informasi mengenai produk smartphone dari cerita orang yang sudah pernah membeli atau
menggunakannya dengan 39 responden menjawab setuju dibandingkan jawaban tidak setuju.
lndikator kedua yaitu "Konsumen ingin membeli produk smartphone setelah mendapatkan
promosi dari orang lain" sebanyak 33 responden menyetujui, hal ini menandakan promosi
)'ang diberikarl orang lain sangat berpengaruh terhadap pembelian produk snrartphone.
Sebanyak 38 responden menjawab netral pada indicator ketiga yaitu menjual prodr"rk pada
orang lain, disini responden merasa tidak perlu rnengikuti apa yang telah dibeli oleh orang
lain karena kebutuhan tiap orang berbeda- beda.
4.2.zTanggapan Responden Terhadap Nilai Pelanggan
Tabel 4. Tanggapan Responden Terhadap Nilai Pelanggan
Indikator Variabel N ilai Pelanggan
Jumlah Total
FrekuensiI 2 3 4 5
Manfaat funqsional I 3 9 38 24 75
Ketertarikan produk 1 5 l6 34 t9 75
Meninskatkan senssi / orestise l l8 29 ll 10 75
Tinskat Percavadirr 9 26 l8 t9 aJ 75
Kesesuaian Harsa 6 9 41 l8 75
Surnber : Data primer yang diolah. 2012
Pada table 4 dengan indikator manfaat fungsional sebanyak 38 responden menjawab
setr"rju. Dapat dilihat produk srnartphone memberikan kemudahan akses yang sesuai dengan
keinginan konsurren. Sebanyak34 responden menjawab setr"tju untuk indikator kedLra yaitu
konsumen tertarik atas produk smartphone. Lalu di indikator ketiga 29 responden menjawab
netral, karena konsumen tidak perlu meningkatkan gengsi atau prestise apabila sr-rdah memakai
produk smartphone karena produk smartphone sudah sangat dikenal oleh masyarakat dan
beragam pula produknya sehingga masyarakat bias memilih produk fftana yang sesuai
kebutuhan. Kemudian pada indikator tingkat percaya diri 26 responden menjawab tidak
setuju bahwa tingkat percaya diri seseorang diukur oleh penggunaan produk smartphone.
Pada Indikator kelirna 41 responden menjawab setuju kesesuain harga berpengaruh besar
terhadap produk srnartphone yang digunakan. Semakin nrahal harganya maka produk tersebut
memiliki kulaitas produk yang baik dan lengkap dibanding dengan harganya yang biasa saja.
4.2.31'a n g ga pa n Res pon d en I'e rh ad ap Ku alitasP rod u k
Tabel 5. Tanggapan Responden Terhadap KualitasProduk
STUDI TENTANG KEPUTUSAN PEMBELIAN SMARTPHONE
PADA KELAS KONSUMEN BARU DI KCTA SEMAMNG




FrekuensiI 2 3 4 5
Kecebdan tinssi 0 2 l3 49 il 15
Baterai awet I 8 21 3t 8 75
Kemamouan sambar 0 4 t6 44 lt 15
Kualitas suara 0 5 10 s0 t0 75
Sumber : Data primer yang diolah, 2012
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Pada table 5 diatas terdapat 49 responden menjawab setuju untuk indikator " kecepatan
tinggi". Hal ini menandakan bahwa produk smartphone memiliki citra positif di benak
konsumennya. Kemudian pada indikator " Baterai awet", responden menjarlab setuju sebesar
37 repsonden yang menandakan bahwa produk smartphone memiliki cini khas ),ang tidak
dimiliki oleh merk lain. Ciri khas tersebut misalnya dengan layanan Blackberry Messenger
dimana konsunren bisa berkomunikasi seperti sms terhadap temannya tanpa dipotong biaya
pengiriman dan di fitur Blackberry Messenger tersebut konsumen juga bisa bertukar gambar,
video dan video note antar pengguna BBM. Kemudian sebanyak 50 responden menjawab
setuju pada indikator "kualitas suara", dapat dikatakan bahwa sebagian responden berminat
menggunakan produk smartphone.
4.z.4Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian
Tabel 6. T Res Te had Ke
Pada table 6 terdapat 47 responden menjawab setuju untuk indikator "kemantapan
membeli". Hal ini menandakan bahwa tidak perlu waktu lama bagi konsumen untuk
memutuskan membeli produk smartphone karena produk smartphone tidak pernah
mengecawakan konsumen. Kemudian pada indikator'o pertimbangan dalam membeli",45
responden menjawab setuju yang menandakan bahwa pertimbangan digunakan untuk memilih
produk smartphone mana yang bagus diantara produk smartphone lainnya. Sebanyak 50
responden menjawab setuju pada indikator kesesuaian atribut engan keinginan dan kebutuhan.
4.3 Analisis Data
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabet bebas
(Word of mouth ( *,), Nilai pelanggan ( *r), Kualitas produk (*,), terhadap variabel terikat
(Keputusan pembelian ( Y )). Perhitungan statistik dalam analisis regresi linear berganda
selengkapnya ada pada lampiran dan selanjutnya dijelaskan pada table l4 berikut ini :
I'abel 7. Hasil Analisis Regresi Berganda
a. Dependent Variable: KPT
Sumber : Data primer yang diolah, 2012
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ranggapan p()noen r rn oap utusan rembellan
lndikator Va riabel Keputusan
Pembelian
Jumlah Total
Frekuensil 2 3 4 5
Kemantapan rnembeli 0 0 4 47 24 75
Peft imbansan dalam membeli 0 0 7 45 23 75
Kesesuaran atrrbut dengan keinginan
rlqn lrphrrtrrhqn 0 6 50 l8 75
Sumber : Data primer yang diolah, 2012
Coefficientsa
L2
Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut dalam persamaan
reqresi :;tandardized adalah sebagai berikut :
Y =. 0,076 *, * 0,127 x2 t0,2g4.*7
Persamaan regresi terserbut dapat terlihat bahwa variabel word of Mouth, Nilai
Pelanggan' Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan
persamaan dapat diketahui bahwa variabel bebas yang paling besar pengaruhnya adalah
rariabel kualitas produk dengan koefisien 0,294, kemudian diikuti oleh variabel nilai
prelanggan dengan nilai koefisien 0,127 dan terakhir adalah variabel word of mouth / WOM
'ebesar 0,076.
{.4 Pembahasan
Hasil analisis regresi menunjukkan hasil yang berbeda- beda pada tiap variabel
independen terhadap variabel dependen. Hasil ini terlihat dari besarnya koefisien regresi dari
)ang terbesar pengaruhnya sampai yang paling kecil berturut - turut Kualitas produk, Nilai
Pelanggan, Word of Mouth yaitu 0,294;0, 127;0,076. Seluruh variabel independen dalam
penelitian ini memiliki pengaruh positif terhadap variabel dependen.
Pengaruh yang dominan diantara ketiga variabel itu adalah Kualitas prod uk 0,294..
Dimana kualitas produk dljaga benar- benar oleh produk smartphone. Menurut Kotler
& Amstrong (2008) kualitas produl< merupakan senjata strategis yang potensial unruk
mengalahkan pesaing. Jadi hanya perusahaan dengan kualitas produk paling baik yang akan
tumbuh dengan pesat, dan dalam jangka panjang perusahaan tersebut akan lebih berhasil dari
Perusahaan yang lain. Suatu perusahaan dalam mengeluarkan produk sebaiknya disesuaika'
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan begitu maka produk dapat bersaing
di pasaran' sehingga menjadikan konsumen memiliki banyak alternative pilihan produk
sebelum mengambil keputusan untuk membeli suatu produk yang ditawarkan. Keunggulan-
keunggulan dari produk dapat diketahui oleh konsumen dan bisa membuat konsumen tertarik
untuk mencoba dan kemudian akan mengambil keputusan untuk membeli suatu produk
tersebut. Pada produk smartphone kualitas produk dipilih konsumen melalui indikator
kecepatan tinggi untuk mengakses, daya tahan baterai yang,tahan lama,, kemampuan gambar
)'ang bagus dan kualitas suara yang baik. Suatu perusahaan menggunakan keunggulan fitur-
fitur produknya untuk membuat konsumen teftarik untuk membeli.
Variabel berikutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah variabel nilai
pelanggan yaitu 0,127, sedangkan variabel word of Motuh (woM) merupal<an variabel
terkecil yang memengaruhi variabel Keputusan pembelian.
5. Simpulan, Keterbatasan dan Saran
5.1 Simpulan
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka sirnpulan yang dapat ditarik clari hasil
penelitian ini adalah ;
l. Variabel Word of Mouth (X,), memenuhi syarat untuk menjadi variabel pendukung
Keputusan Pembelian. Dilihat dari alasan - alasan yang dikernukakan oleh beberapa
responden yang menyatakan bahwa mereka mengetahui produk smartphone rnemiliki
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sebelum rnemutuskan untuk membeli smartphone juga bertanya kepada teman/keluarga
yang memakai produk smartphone, tapi untuk menceritakan atau bahkan mendorong
konsumen lain untuk ikut mempergunakannya itu jarang dilakukan.
Variabel Nilai Pelanggan ( Xr), dilihat dari alasan- alasan yang dikemukakan oleh
beberapa konsumen mereka membeli produk smartphone karena produk tersebut
memiliki nranfaat fungsional dan fitur yang diberikan pun membuat konsumen tertarik
membelinya. Jadi biaya yang dikeluarkan oleh konsumen untuk membeli produk
smartphone sebanding dengan kualitas produknya.
Variabel Kualitas Produk ( Xr) dilihat dari alasan - alasan yang dikemukakan oleh
konsumen bahwa produk smartphone yang mereka beli memiliki kualitas produk yang
tidak perlu diragukan lagi karena produk smartphone memiliki akses yang tinggi, daya
tahan baterainya juga lama, gambar yang dihasilkan memiliki kualitas yang jelas serta
suara yang dihasilkan oleh produk snrartphone pun baik.
Variabel yang memiliki pengaruh paling besar adalah variabel variabel Kualitas Produk
(Xr), kemudian diikuti oleh variabel Nilai Pelanggan (X2) dan pengaruh yang paling
kecil terhadap Keputusan Pembelian adalah variabel Word of Mouth ( X,).
Sedangkan hasil perhitungan koefisien determinasi menunjukkan bahwa ketiga
variabel dependent yaitu Word of Mouth ( X,),Nilai Pelanggan ( Xr),,Kualitas Produk
( Xr), dapat menjelaskan variabel keputusan pembelian ( Y) sebesar 83oh, sisanya 17 %
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
5.2 Keterbatasan
Dari penelitian yang telah iilakukan, terdapat beberapa kekurangan dan kelemahan
dalam penyusunan penelitian ini. Kelemahan dan kekurangan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
a. Variabel -- variabel yang diteliti hanya terdiri atas tiga variabel (Word of Mouth,
Nilai Pelanggan, Kualitas Produk), karena ketiga variabel tersebut dianggap dapat
rnenjelaskan variabel yang mempengaruhi Keputusan Pembelian.
b. Singkatnya waktu penelitian, sehingga pertanyaan terbuka dari kuesioner penelitian
tidak terjawab seluruhnya.
5.3 Saran
5.3.1 Saran bagi Perusahaan
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan saran *
saran pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan sebagai berikut:
l. Perusahaan harus mampu mempertahankan atau bahkan meningkatkan kualitas
produknya. Misalnya daya tahan baterai bisa lebih lama lagi, yang biasany a hanya 6
jam bisa menjadi l2 jam. Atau dengan meningkatkan kualitas suara dan gambarnya.
Sehingga konsumen merasa puas dan semakin banyak lagi konsumen yang rnembeli
produk smartphone.
2. Perusahaan yang memproduksi produk smartphone harus lebih memperkenalkan
inovasi produk yang dimiliki baik kepada konsumen maupun calon konsumen.
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dapat dilakukan dengan iklan, penyebaran brosur ataupun langsung membidik pasar
sasaran produk mereka (customer touch point) melaluijejaring sociat yang ada terdapat
dalam fasilitas smartphone. :
!.3J Saran Peneliti yang Akan Datang
l- Disarankan untuk penelitian selanjutnya jumlah respondenyang diteliti lebih banyak
dan bukan hanya untuk wilayah kota Semarang.
2- Penelitian terbatas pada tiga variabel, untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk
menggunakan variabel lebih dari tiga atau bahkan berbeda dengan penelitian ini untuk' menguji konsistensi penelitian.
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